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บทคัดย่อ
	 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัพฒันาเชงิทดลอง เพือ่พฒันางานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์
โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย กลุ่มตัวอย่างด้านงาน ซ่ึงเป็นการด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่
ในพืน้ทีท่ดลอง จ�ำนวน 60 ครัง้ และพืน้ทีค่วบคมุ จ�ำนวน 60 ครัง้ และกลุม่ตวัอย่างด้านคน ซึง่เป็นผูท้ีเ่กีย่วข้อง
กับงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก แบ่งออกเป็นผู้บริหาร ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ เครื่องมือการวิจัย
ประกอบด้วย งานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ รูปแบบใหม่ แบบบันทึก จ�ำนวน 4 ชุด 
แบบตรวจสอบ จ�ำนวน 1 ชดุ และแบบสอบถาม จ�ำนวน 3 ชดุ ด�ำเนนิการวจิยัและเกบ็รวบรวมข้อมลูในช่วงเดือน
กมุภาพนัธ์ถงึเดอืนมถินุายน 2558 วเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถติ ิMann-Whitney U test และ Wilcoxon signed-rank test
	 ผลการวจิยัพบว่า 1) การพฒันารปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ได้รปูแบบใหม่
ที่มีการน�ำแนวคิดและหลักวิชาการด้านการบริหารมาประยุกต์ใช้ และ 2) หลังการทดลอง พื้นที่ทดลองมีผล
การด�ำเนนิงานดกีว่าก่อนการทดลองอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ ได้แก่ อตัราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานทีใ่ช้ในงาน
รบัผูป่้วยใหม่เพิม่ขึน้ (p < .001) อตัราความถกูต้องของการปฏบิตัติามมาตรฐานงานรบัผูป่้วยใหม่เพิม่ขึน้ (p < .001)
ระยะเวลาเฉลีย่ของผู้ให้บรกิารทีใ่ช้ในงานรบัผูป่้วยใหม่ลดลง (p < .001) แรงงานเฉลีย่ของผูใ้ห้บรกิารทีใ่ช้ในงาน
รบัผูป่้วยใหม่ลดลง (p < .001) ความพงึพอใจของผูใ้ห้บรกิารเพิม่ขึน้ (p < .001) ความพึงพอใจของผูร้บับรกิาร
เพิม่ข้ึน (p < .001) และต้นทนุต่อหน่วยในการให้บริการรบัผูป่้วยใหม่ลดลง (p < .001)
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	 จากการวจิยัครัง้นีม้ข้ีอเสนอแนะว่า บคุลากรประจ�ำแผนกผูป่้วยนอกควรน�ำรปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ทีพ่ฒันา
ขึ้นนี้ไปใช้ เพื่อให้มั่นใจว่าผู้ป่วยจะได้รับการรับใหม่ที่มีประสิทธิภาพ และผู้บริหารทางการพยาบาลควรส่งเสริม
การน�ำรปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่นีไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาการรบัผูป่้วยใหม่ในกลุม่โรคอืน่ๆ ให้มปีระสทิธภิาพ
ค�ำส�ำคัญ:  การรับผู้ป่วยใหม่  แผนกผู้ป่วยนอก  การพัฒนารูปแบบ

                        Abstract
	 This experimental development research aimed to develop a new model in admitting
at outpatient department, Priest Hospital using the existing resources. The samples consisted
of 2 groups; one group was the admitting activities in an experimental area (60 times) and
a control area (60 times), another group was person regarding the admitting at outpatient
department included administrators, service providers, and clients. The research instruments
included a new model in admitting at outpatient department, Priest Hospital, four recording
forms, one check list, and three questionnaires. The implementation and data collection were
conducted from February to June, 2015. Statistics used for data analysis were Mann-Whitney
U test and Wilcoxon signed-rank test.
	 The research results revealed that 1) a new model in admitting at outpatient department,
Priest Hospital has been developed by applying relevant academic concepts and principles;
and 2) after the experiment, an experimental area had statistically significant better working
results than before the experiment:- the average workload per workforce increased (p < .001),
the accuracy of work increased (p < .001), the average service time decreased (p < .001), the average
workforce consumed decreased (p < .001), the service providers’ satisfaction increased (p < .001),
the clients’ satisfaction increased (p < .001), and cost per service providing unit decreased (p < .001).
	 This research suggests that the providers in outpatient department should implement 
this model in admitting in order to ensure that appropriate admitting activities are in an effective
manner. Additionally, the nurse administrators should promote this model in admitting as
a guideline to effective hospital admitting in other illness clients.
Keywords:  Admitting,  Outpatient department,  Model development

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 การรับผู้ป่วยใหม่ เป็นกิจกรรมด่านแรกที่ท�ำให้
ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจ พึงพอใจต่อบริการ และให้
ความร่วมมือ ยินยอมรับการรักษา การรับใหม่เริ่มต้น
เมือ่แพทย์รบัตวัผูป่้วยไว้รกัษาในโรงพยาบาล เพือ่ให้ผูป่้วย
ได้รับการดูแล การวินิจฉัยโรค และการรักษาด้วยยาหรือ
การผ่าตัดได้ทันท่วงทีเมือ่พบปัญหารุนแรง (เรณ ูสอนเครอื,
บังอร ส�ำลี, และนพพร ทองธรรมชาติ, 2552) หรือมี

อาการเจบ็ป่วยมากเกนิกว่าทีจ่ะดแูลตนเองทีบ้่านได้ ผูป่้วย
ทุกคนต้องการหายจากความเจ็บป่วยเป็นเป้าหมายแรก
และคาดหวงัว่าจะได้รบับรกิารท่ีมคีณุภาพ รวดเรว็ ปลอดภยั
เสียค่าใช้จ่ายน้อย ระยะเวลารอคอยไม่นาน และประหยดั
	 ในการรบัผูป่้วยใหม่นัน้ การรอคอยเป็นเวลานาน
ท�ำให้ผู ้ป่วยและญาติมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อบริการของ
โรงพยาบาลโดยทั่วไป ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพ
การบริการจากระยะเวลารอคอย ซ่ึงเป็นตัวช้ีวัดคุณภาพ
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การบริการด้านการจัดการ เพราะระยะเวลารอคอย
เป็นผลลัพธ์ที่แสดงถึงกระบวนการดูแลรักษาพยาบาล
ของทีมบริการผู้ป่วย (Hui & Tse, 1996) นอกจากนี้
การรอคอยเป็นเวลานานอาจท�ำให้อาการของผูป่้วยแย่ลง
และมีผลกระทบต่อสภาพจิตใจทั้งของผู้ป่วยและญาติ
ท�ำให้มีความหงุดหงิดเมื่อไม่ได้รับบริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว ส่งผลให้ประสิทธิภาพในการดูแลรักษาลดลง
	 โรงพยาบาลสงฆ์ เป็นโรงพยาบาลในสังกัดกรม
การแพทย์ กระทรวงสาธารณสุข ที่ให้การดูแลสุขภาพ
พระสงฆ์และสามเณรทั่วประเทศ จากสถิติการรับใหม่
ของโรงพยาบาลสงฆ์ต่อปี ในช่วงปีงบประมาณ 2555-
2558 พบว่า มีการรับใหม่ผู ้ป่วยอายุรกรรมมากเป็น
อนัดบั 1 ของจ�ำนวนผูป่้วยรับใหม่ทัง้หมด และพบปัญหา
ทีม่ผีลกระทบต่อทมีสขุภาพมากทีส่ดุ จากสภาพการณ์ปกติ
พบว่า บริเวณเคาน์เตอร์พยาบาลหน้าห้องตรวจแผนก
อายุรกรรม เป็นจุดที่ให้บริการต่างๆ เช่น การซักประวัติ
ผูป่้วย การวดัความดันโลหติ รวมทัง้การโทรศพัท์เพือ่ตดิต่อ
ประสานงาน และใช้เป็นพืน้ท่ีส�ำหรบัรับผูป่้วยใหม่ ทีต้่องมี
การให้ข้อมลูเกีย่วกบัแผนการรกัษาของแพทย์ การวนิจิฉยัโรค
และการเซ็นใบยินยอมการรักษา โดยเป็นการให้บริการ
แบบจุดเดียว (one stop service) แต่เนื่องจากผู้ป่วย
มีจ�ำนวนมาก 90-200 รายต่อวัน (แผนกผู้ป่วยนอก 
โรงพยาบาลสงฆ์, 2558) ท�ำให้การตอบสนองความต้องการ
ของผูป่้วยไม่ทัว่ถงึ ผูป่้วยและญาตต้ิองรอคอยการบรกิาร
เป็นเวลานาน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจต่อบริการ
ที่ได้รับ รวมทั้งอาจเกิดเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ที่เป็น
ผลกระทบต่อสุขภาพ เช่น พระสงฆ์สูงอายุเดินทางมา
จากต่างจังหวัด เกิดอาการหน้ามืด เป็นลม ใจสั่น และ
อ่อนเพลีย ต้องส่งไปสังเกตอาการที่ห้องฉุกเฉิน
	 ผู้วจิยัในฐานะพยาบาลวชิาชพีทีป่ฏบิตังิานทีแ่ผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ตระหนักถึงความส�ำคัญ
ของปัญหาข้างต้น และต้องการที่จะตอบสนองนโยบาย
ของโรงพยาบาล ที่มุ ่งเน้นให้บริการทั้งด้านการรักษา 
การป้องกัน การส่งเสริม และการฟื้นฟูสุขภาพ โดยลด
ระยะเวลาการรอคอย ให้ผูร้บับรกิารได้รบับรกิารทีร่วดเรว็
และปลอดภัยภายใต้มาตรฐานวิชาชีพ จึงมีความสนใจ

ทีจ่ะพฒันางานรับผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก ด้วยการน�ำ
หลักการบริหารโรงพยาบาลมาประยุกต์แบบบูรณาการ 
เพือ่ให้การรบัผูป่้วยใหม่มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ซึง่จะช่วย
ให้ผูป่้วยได้รบัการดแูลรักษาทีร่วดเรว็ ถกูต้อง เหมาะสม
และลดโอกาสเกดิภาวะแทรกซ้อนทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูป่้วยได้

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพือ่พฒันารปูแบบการด�ำเนนิงานในการรบัผูป่้วย
ใหม่ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ โดยใช้ทรพัยากร
ที่มีอยู่
	 2. เพือ่เปรยีบเทียบผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ระหว่างรูปแบบใหม่
ทีพ่ฒันาข้ึนกบัรปูแบบเดมิ ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านปรมิาณงาน
ด้านคุณภาพงาน ด้านระยะเวลาและแรงงานงานที่ใช้
ด้านความพงึพอใจของผูเ้กีย่วข้อง และด้านเศรษฐศาสตร์

สมมติฐานการวิจัย
	 ผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลสงฆ์ ตามรปูแบบใหม่ดีกว่ารปูแบบเดิม ดงันี้
1) อตัราส่วนปรมิาณงานต่อแรงงานทีใ่ช้ในงานรบัผูป่้วยใหม่
เพิม่ข้ึน 2) อตัราความถกูต้องของการเตรยีมความพร้อม
ก่อนเริม่ปฏบิตังิานประจ�ำวนัเพิม่ขึน้ และอตัราความถกูต้อง
ของการปฏิบัติตามมาตรฐานงานรับผู้ป่วยใหม่เพิ่มขึ้น
3) ระยะเวลาเฉลีย่ของผูใ้ห้บรกิารทีใ่ช้ในงานรบัผูป่้วยใหม่
ลดลง และแรงงานเฉลีย่ของผูใ้ห้บรกิารทีใ่ช้ในงานรบัผู้ป่วย
ใหม่ลดลง 4) ความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้องเพิ่มขึ้น และ
5) ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่ลดลง

กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่
ตามรูปแบบใหม่ที่พัฒนาขึ้น เปรียบเทียบกับรูปแบบเดิม
โดยด�ำเนนิงานในแผนกผูป่้วยนอก ภายใต้ทรพัยากรทีม่อียู่
ซึง่การด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่มอีงค์ประกอบ 6 ประการ
และมกีารวดัผลการด�ำเนนิงาน 5 ด้าน สรปุเป็นกรอบแนวคดิ
ในการวิจัยได้ดังแผนภาพที่ 1
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยพัฒนาเชิงทดลอง
(experimental development research) แบบสองกลุม่ 
วัดก่อนและหลังการทดลอง (two groups, pretest-
posttest design)
	 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง ประชากรแบ่งออกเป็น
2 กลุม่ คอื กลุม่ท่ี 1 ประชากรด้านงาน เป็นการด�ำเนนิงาน
รบัผูป่้วยใหม่แต่ละครัง้ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์
และแผนกผู้ป่วยนอก สถาบันมะเร็งแห่งชาติ (เนื่องจาก
ทั้งสองหน่วยงานอยู่ในสังกัดกรมการแพทย์เหมือนกัน
มจี�ำนวนเตียงใกล้เคยีงกนั และมกีารบรหิารจดัการในองค์กร
คล้ายคลงึกนั) ซ่ึงเริม่ต้ังแต่การเตรยีมความพร้อมก่อนเริม่
งานรบัผูป่้วยใหม่ จนถงึเสรจ็สิน้การด�ำเนนิงานรบัผู้ป่วยใหม่
ครัง้นัน้ ในปี พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 3,307 ครัง้ และกลุม่ที ่2
ประชากรด้านคน เป็นผู้ที่เกี่ยวข้องกับงานรับผู้ป่วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ และแผนกผูป่้วยนอก
สถาบนัมะเรง็แห่งชาติ ประกอบด้วยผูบ้รหิาร ผูใ้ห้บรกิาร

และผู้รับบริการ โดยมีเกณฑ์การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
คือ กลุ่มที่ 1 เป็นการด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่ในเดือน
กมุภาพนัธ์ 2558 (ก่อนการทดลอง) และในเดอืนมถินุายน
2558 (หลังการทดลอง) โดยพื้นที่ทดลอง คือ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่
ก่อนการทดลอง 30 คร้ัง และหลังการทดลอง 30 ครั้ง 
รวมจ�ำนวน 60 ครัง้ ส่วนพืน้ทีค่วบคุม คือ แผนกผูป่้วยนอก
สถาบันมะเร็งแห่งชาติ ด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่ก่อน
การทดลอง 30 ครัง้ และหลงัการทดลอง 30 ครัง้ รวมจ�ำนวน
60 ครั้ง และกลุ่มที่ 2 แบ่งออกเป็น 1) ผู้บริหาร โดย
กลุ่มทดลองประกอบด้วยหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล
ผู้ป่วยนอก และหัวหน้างานผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์
รวมจ�ำนวน 2 คน ส่วนกลุม่ควบคมุประกอบด้วยหวัหน้า
กลุม่งานการพยาบาลผูป่้วยนอก และหวัหน้างานผู้ป่วยนอก
สถาบันมะเร็งแห่งชาติ รวมจ�ำนวน 2 คน 2) ผู้ให้บริการ
โดยกลุม่ทดลองประกอบด้วยพยาบาลวชิาชีพ ผูช่้วยพยาบาล
ผูช่้วยเหลอืคนไข้ เจ้าหน้าทีเ่วชระเบยีน ผูต้รวจสอบสทิธิ์

                 ผลการดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่

 1. ด้านปริมาณงาน

     - อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่

 2. ด้านคุณภาพงาน

     - อัตราความถูกต้องของการเตรียมความพร้อม

       ก่อนเริ่มปฏิบัติงานประจำ�วัน

     - อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐาน

       งานรับผู้ป่วยใหม่

 3. ด้านระยะเวลาและแรงงานที่ใช้

     - ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่

     - แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่

 4. ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง

     - ผู้บริหาร        - ผู้ให้บริการ        - ผู้รับบริการ

 5. ด้านเศรษฐศาสตร์

     - ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่

      การดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่

 1. รูปแบบการดำ�เนินงาน

 2. ทรัพยากรที่ใช้ในการดำ�เนินงาน

 3. วิธีปฏิบัติตามรูปแบบในการดำ�เนินงาน

 4. วิธีนำ�รูปแบบไปดำ�เนินงานจริง

 5. สิ่งแวดล้อมขณะดำ�เนินงาน

 6. ปัจจัยที่มีผลต่อการดำ�เนินงาน

แผนภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย
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และเจ้าหน้าทีศ่นูย์เปล แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์
ที่มีประสบการณ์การท�ำงานอย่างน้อย 1 ปี รวมจ�ำนวน
15 คน ส่วนกลุ่มควบคุมประกอบด้วยพยาบาลวิชาชีพ
ผูช่้วยเหลอืคนไข้ ผูต้รวจสอบสิทธิ ์และเจ้าหน้าทีศ่นูย์เปล
แผนกผู้ป่วยนอก สถาบนัมะเรง็แห่งชาต ิทีม่ปีระสบการณ์
การท�ำงานอย่างน้อย 1 ปี รวมจ�ำนวน 4 คน และ 3) ผูร้บับรกิาร
เป็นผู้ป่วยที่แพทย์วินิจฉัยว่าเป็นโรคทางอายุรกรรม และ
รับตัวเข้ารกัษาในโรงพยาบาลสงฆ์ หรอืสถาบนัมะเรง็แห่งชาติ
หรือเป็นญาติผู้ป่วย โดยกลุ่มทดลองได้รับการรับใหม่
ตามรูปแบบเดิม ก่อนการทดลอง 30 คน และตามรูป
แบบใหม่ หลังการทดลอง 30 คน รวมจ�ำนวน 60 คน 
ส่วนกลุ่มควบคุม (เลือกเฉพาะผู้ที่มีคุณสมบัติคล้ายคลึง
กับกลุ ่มทดลอง) ได้รับการรับใหม่ตามรูปแบบเดิม
ก่อนการทดลอง จ�ำนวน 30 คน และหลังการทดลอง
จ�ำนวน 30 คน รวมจ�ำนวน 60 คน ท้ังนี้ กลุ่มตัวอย่าง
ทุกคนยินยอมเข้าร่วมการวิจัย
	 เครือ่งมอืการวจิยั เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยัคร้ังนี้
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้
		  ส่วนท่ี 1 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการทดลอง คอื งานรบั
ผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ รปูแบบใหม่
ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่ มีองค์ประกอบส�ำคัญ
3 ประการ ดังนี้
		     1.1 หลักการของรูปแบบ ใช้หลักการและ
ทฤษฎีทางการบริหาร หลักวิชาการที่เกี่ยวข้องกับงาน
รับผู้ป่วยใหม่ และหลักวิชาการอื่นๆ
		     1.2 โครงสร้างของรูปแบบ ประกอบด้วย
โครงสร้างด้านสถานท่ี ต�ำแหน่งที่ตั้งของหน่วยงานและ
พืน้ทีด่�ำเนนิงานรับผูป่้วยใหม่ วัสดอุปุกรณ์ท่ีใช้ โครงสร้าง
ด้านเงิน โครงสร้างด้านบุคลากรผูป้ฏบิตังิานรบัผูป่้วยใหม่
และโครงสร้างด้านระบบงานรบัผูป่้วยใหม่ ซ่ึงประกอบด้วย
ระบบย่อย ได้แก่ ระบบบรหิารจดัการ ระบบบรกิาร ระบบ
สนับสนุนบริการ และระบบพัฒนาบริการ
		     1.3 วธินี�ำรปูแบบไปด�ำเนนิการ และวธิปีฏบิตัิ
กิจกรรมต่างๆ ของงานรับผู้ป่วยใหม่
		  ทั้งนี้ งานรับผู ้ป่วยใหม่ แผนกผู ้ป่วยนอก

รูปแบบใหม่ ผ่านการปรับปรุงแก้ไขเป็นระยะๆ ขณะ
ด�ำเนินการวิจัย โดยรูปแบบใหม่เบ้ืองต้น (รูปแบบที่ 1)
ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องและความเหมาะสมจาก
ผู้ทรงคุณวุฒิด้านวิชาการในงานรับผู้ป่วยใหม่ จ�ำนวน 
3 คน ซ่ึงขั้นตอนการพัฒนารูปแบบ แสดงรายละเอียด
ในหัวข้อการด�ำเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูล
		  ส่วนที ่2 เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู
ผู้วิจัยสร้างขึ้น มี 8 ชุด ดังนี้
		     ชดุที ่1 แบบบนัทกึข้อมลูทัว่ไป ประกอบด้วย
ข้อค�ำถามเกี่ยวกับด้านบุคลากร ด้านวัสดุ/อุปกรณ์
ด้านสิง่แวดล้อม และด้านกระบวนการ จ�ำนวนทัง้สิน้ 4 ข้อ
มีลักษณะค�ำถามเป็นแบบปลายเปิด
		     ชุดที่ 2 แบบบันทึกเหตุการณ์ที่มีผลต่อ
การด�ำเนินงาน ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับวัน/เดือน/ปี 
เวร/เวลา กจิกรรม/ลกัษณะเหตกุารณ์ ผลต่อการปฏบิตังิาน
ทั้งแง่บวกและแง่ลบ การตอบสนองต่อเหตุการณ์และผล
การตอบสนอง และค�ำอธิบายเพิ่มเติม
		     ชุดที่ 3 แบบบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ความพร้อมในการรับผู้ป่วยใหม่ ประกอบด้วยข้อมูล
ด้านบคุลากรท่ีขึน้ปฏบัิตงิาน ด้านวสัดอุปุกรณ์ ด้านแบบฟอร์ม
เอกสาร และด้านสถานที่
		     ชุดที่ 4 แบบตรวจสอบความถูกต้องและ
ความครบถ้วนของงานรบัผูป่้วยใหม่ ประกอบด้วยข้อมลู
เกี่ยวกับการเตรียมพร้อมก่อนเริ่มงานประจ�ำวัน/เวร
การต้อนรับอย่างประทับใจตั้งแต่แรก การบริการเร่งด่วน
ตามลักษณะของผู ้รับบริการแต่ละคน การให้บริการ
ตามล�ำดับขั้นตามลักษณะของงานจนครบถ้วน การให้
บรกิารก่อนผูร้บับรกิารออกจากแผนก และการด�ำเนนิงาน
หลังผู้รับบริการออกจากแผนก
		     ชุดที่ 5 แบบบันทึกเวลาการปฏิบัติงานของ
บคุลากรในงานรบัผูป่้วยใหม่ ประกอบด้วยข้อมูลเกีย่วกบั
กจิกรรม ประเภทบคุลากร และปรมิาณเวลา (เวลาเริม่ต้น
เวลาสิ้นสุด และรวมเวลา)
		     ชุดที่ 6 แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผู้บริหารต่องานรับผู้ป่วยใหม่ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้
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			   ส่วนที ่1 ความพงึพอใจ จ�ำนวน 1 ข้อ
มลีกัษณะค�ำตอบเป็นแบบมาตรประมาณค่า จากคะแนน
น้อยที่สุด (0 คะแนน) ไปจนถึงมากที่สุด (10 คะแนน)
			   ส่วนที่ 2 ข้อเสนอแนะ จ�ำนวนทั้งสิ้น 
7 ข้อ มีลักษณะค�ำถามเป็นแบบปลายเปิด
		     ชดุท่ี 7 แบบสอบถามความพงึพอใจของผูใ้ห้
บริการต่องานรับผู้ป่วยใหม่ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้
			   ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย
ข้อค�ำถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ต�ำแหน่ง ระดับการศึกษา
และระยะเวลาท่ีปฏบัิติงานในแผนกผูป่้วยนอก จ�ำนวนทัง้สิน้
5 ข้อ มลีกัษณะค�ำตอบเป็นแบบเลอืกตอบและแบบเตมิค�ำ
			   ส่วนที ่2 ความพงึพอใจ จ�ำนวน 1 ข้อ
มลีกัษณะค�ำตอบเป็นแบบมาตรประมาณค่า จากคะแนน
น้อยที่สุด (0 คะแนน) ไปจนถึงมากที่สุด (10 คะแนน)
			   ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ จ�ำนวนทั้งสิ้น 
7 ข้อ มีลักษณะค�ำถามเป็นแบบปลายเปิด
		     ชุดที่ 8 แบบสอบถามความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารต่องานรับผูป่้วยใหม่ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้
			   ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย
ข้อค�ำถามเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ (ผู้ป่วย/ญาติ)
และจ�ำนวนครั้งท่ีมารับบริการแผนกผู้ป่วยนอก จ�ำนวน
ทั้งส้ิน 4 ข้อ มีลักษณะค�ำตอบเป็นแบบเลือกตอบและ
แบบเติมค�ำ
			   ส่วนที ่2 ความพงึพอใจ จ�ำนวน 1 ข้อ
มลีกัษณะค�ำตอบเป็นแบบมาตรประมาณค่า จากคะแนน
น้อยที่สุด (0 คะแนน) ไปจนถึงมากที่สุด (10 คะแนน)
			   ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ จ�ำนวนทั้งสิ้น 
10 ข้อ มีลักษณะค�ำถามเป็นแบบปลายเปิด
		  ส�ำหรับการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือนั้น
ผูว้จิยัน�ำแบบบันทึก แบบตรวจสอบ และแบบสอบถาม
ไปให้ผูท้รงคณุวฒุ ิจ�ำนวน 3 คน ตรวจสอบความตรงตาม
โครงสร้างและตามเนื้อหา ซึ่งผู ้ทรงคุณวุฒิเป็นผู ้ที่มี
ความเชี่ยวชาญด้านวิชาการในงานรับผู้ป่วยใหม่ และ
ด�ำเนินการแก้ไขตามค�ำแนะน�ำ
	 การพทิกัษ์สทิธกิลุม่ตัวอย่าง มดัีงนี ้1) หลงัจาก
โครงร่างวจิยัได้รบัการพจิารณาเห็นชอบจากคณะกรรมการ

จรยิธรรมการวจิยัในคน คณะสาธารณสขุศาสตร์ มหาวทิยาลยั
มหิดล (เอกสารรับรอง เลขที่ MUPH 2014-175 วันที่
25 มีนาคม 2557) ผู้วิจัยจึงเริ่มด�ำเนินการวิจัยและ
เก็บรวบรวมข้อมูล และ 2) ผู้วิจัยช้ีแจงกลุ ่มตัวอย่าง
ด้านคนถึงวัตถุประสงค์การวิจัย ประโยชน์ที่คาดว่า
จะได้รบั ข้ันตอนการวิจยัและเกบ็รวบรวมข้อมลู และสทิธิ
ในการถอนตัวจากการวิจัย รวมทั้งแจ้งว่าข้อมูลจะได้รับ
การเก็บรักษาเป็นความลับและน�ำมาใช้ในการวิจัยครั้งนี้
เท่านั้น โดยจะน�ำเสนอข้อมูลในภาพรวม
	 การด�ำเนนิการวจิยัและเกบ็รวบรวมข้อมลู มขีัน้ตอน
ดังนี้
		  1. ผู ้วิจัยพัฒนางานรับผู ้ป่วยใหม่ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ รูปแบบใหม่ ดังนี้
		     1.1 วิเคราะห์งานรับผู ้ป ่วยใหม่ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ รูปแบบเดิม เกี่ยวกับวิธี
ด�ำเนนิงาน และผลการด�ำเนนิงานทีผ่่านมา โดยวเิคราะห์
ร่วมกับผูเ้กีย่วข้อง เพือ่ค้นหาประเดน็ทีต้่องปรบัปรงุแก้ไข
		     1.2 พัฒนารูปแบบเบื้องต้น (รูปแบบที่ 1)
ของงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก โดยน�ำทฤษฎี
และหลักวิชาการมาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับบริบท 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด�ำเนินงาน
		     1.3 น�ำรปูแบบเบือ้งต้น (รปูแบบที ่1) ไปให้
ผูท้รงคณุวฒิุตรวจสอบความถกูต้องและความเหมาะสม
จากนั้นด�ำเนินการปรับปรุงแก้ไขตามค�ำแนะน�ำ ได้เป็น
รูปแบบที่ 2
		  2. ผูวิ้จัยขออนญุาตด�ำเนนิการวจิยัจากผูอ้�ำนวยการ
โรงพยาบาลสงฆ์ และผูอ้�ำนวยการสถาบนัมะเรง็แห่งชาติ
เข้าพบหวัหน้ากลุม่งานการพยาบาลผูป่้วยนอก และหวัหน้า
งานผูป่้วยนอก เพือ่ชีแ้จงวตัถปุระสงค์การวิจยั ประโยชน์
ทีค่าดว่าจะได้รบั และขัน้ตอนการวิจยัและเกบ็รวบรวมข้อมลู
		  3. ผู้วิจัยเตรียมผู้ช่วยผู้วิจัย ซ่ึงเป็นพยาบาล
วชิาชพีทีป่ฏบิตังิานในแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์
และแผนกผูป่้วยนอก สถาบนัมะเรง็แห่งชาต ิโดยอธบิาย
วธิกีารเกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยเครือ่งมอืการวจิยัชนดิต่างๆ
		  4. ผูว้จิยัพบกลุม่ตวัอย่างด้านคน กลุม่ทดลอง
และกลุม่ควบคมุ จากนัน้ด�ำเนนิการพิทกัษ์สทิธกิลุม่ตวัอย่าง
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(ข้อ 2)
		  5. พื้นที่ทดลองและพื้นที่ควบคุมด�ำเนินงาน
รับผูป่้วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก รปูแบบเดมิ ก่อนการทดลอง
(pre-test) เป็นเวลา 1 เดือน
		  6. ผู้วิจัยและผู้ช่วยผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล
ผลการด�ำเนินงานทัง้ 5 ด้าน ก่อนการทดลอง (pre-test)
โดยใช้แบบบันทึก แบบตรวจสอบ และแบบสอบถาม 
ด้วยวิธีการสังเกต การสอบถาม และการสัมภาษณ์
		  7. ผู้วิจัยน�ำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในพื้นที่
ทดลองมาปรบัปรงุแก้ไขรปูแบบให้มคีวามเหมาะสมกบัพืน้ที่
ยิ่งขึ้น ได้เป็นรูปแบบที่ 3
		  8. พืน้ท่ีทดลองด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนก
ผู้ป่วยนอก รูปแบบใหม่ (รูปแบบที่ 3) ส่วนพื้นที่ควบคุม
ด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก รูปแบบเดิม
เป็นเวลา 3 เดือน ทั้งนี้มีการประเมินปัญหา อุปสรรค
และตรวจสอบการด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่เป็นระยะ
โดยการสงัเกต การสอบถาม และการตรวจสอบจากรายงาน/
การบันทึกต่างๆ เมื่อครบ 15 วัน 30 วัน 45 วัน 60 วัน
75 วัน และ 90 วัน
		  9. ผู้วิจัยน�ำข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในพื้นที่
ทดลองมาปรับปรุงแก้ไขรูปแบบตามความเหมาะสมและ
ความจ�ำเป็นของพืน้ท่ี ได้เป็นรปูแบบทีส่มบรูณ์ (รปูแบบท่ี 4)
		  10. พื้นที่ทดลองด�ำเนินงานรับผู้ป่วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก รปูแบบทีส่มบรูณ์ (รปูแบบที ่4) ส่วนพืน้ที่
ควบคุมด�ำเนินงานรบัผู้ป่วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก รูปแบบเดมิ
หลังการทดลอง (post-test) เป็นเวลา 1 เดือน
		  11. ผู้วิจัยและผู้ช่วยผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล
ผลการด�ำเนนิงานทัง้ 5 ด้าน หลงัการทดลอง (post-test)
โดยใช้แบบบันทึก แบบตรวจสอบ และแบบสอบถาม
ด้วยวิธีการสังเกต การสอบถาม และการสัมภาษณ์
		  ทั้งนี้ ด�ำเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูล
ในช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงเดือนมิถุนายน 2558
	 การวเิคราะห์ข้อมลู ผลการพฒันางานรับผูป่้วยใหม่
ใช้การบรรยาย การเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงาน ระหว่าง
พื้นที่ทดลองกับพื้นที่ควบคุม ก่อนและหลังการทดลอง 
และการเปรยีบเทียบผลการด�ำเนนิงาน (ยกเว้นความพงึพอใจ

ของผูบ้รหิาร และความพงึพอใจของผูใ้ห้บรกิาร) ของพืน้ที่
ทดลองและพืน้ทีค่วบคมุ ระหว่างก่อนกบัหลงัการทดลอง
วิเคราะห์ด้วยสถิติ Mann-Whitney U test เนื่องจาก
ข้อมลูมกีารกระจายแบบไม่เป็นโค้งปกต ิส่วนการเปรยีบเทยีบ
ความพึงพอใจของผู้บริหาร และความพึงพอใจของผู้ให้
บริการ ของพื้นที่ทดลองและพื้นที่ควบคุม ระหว่างก่อน
กบัหลงัการทดลอง วเิคราะห์ด้วยสถติ ิWilcoxon signed-
rank test เนือ่งจากข้อมลูมกีารกระจายแบบไม่เป็นโค้งปกติ

ผลการวิจัย
	 1. ผลการพฒันารปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ได้รูปแบบใหม่ที่พัฒนาขึ้น
โดยมีการน�ำแนวคิดและหลักวิชาการด้านการบริหารมา
ประยุกต์ใช้ ได้แก่ หลักการบริหารทั่วไป หลักการบริหาร
โรงพยาบาล หลกัการบรหิารการพยาบาล หลกัการบรหิาร
แบบมส่ีวนร่วม หลกัการบรหิารตามสภาวการณ์ หลกัการ
ด้านวชิาการของงานรบัผูป่้วยใหม่ อันประกอบด้วย แนวคดิ
การวางแผนการรับผู้ป่วยใหม่ องค์ประกอบของการรับ
ผู้ป่วยใหม่ และรูปแบบการรับผู้ป่วยใหม่ หลักการด้าน
กฎหมาย ระเบยีบ ข้อบงัคบั และหลกัการด้านสงัคม ประเพณี
วฒันธรรม และความเชือ่ของผูเ้กีย่วข้อง ซึง่ผูว้จิยัได้น�ำมา
ผสมผสาน แล้วก�ำหนดเป็นรูปแบบงานรับผู้ป่วยใหม่ 
ทีป่ระกอบด้วยหลกัการของรปูแบบ โครงสร้างของรปูแบบ
และระบบงานรับผู้ป่วยใหม่ ทั้งนี้ แนวทางปฏิบัติและ
มาตรฐานงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
สงฆ์ ได้จดัท�ำเป็นลายลกัษณ์อกัษรอย่างชดัเจน ซึง่ผูป้ฏบิตัิ
งานสามารถใช้เป็นแนวทางในการรับผู้ป่วยใหม่ได้ง่าย
และสะดวกมากขึน้ เกดิการปฏบิตังิานไปในทศิทางเดยีวกนั
มกีารตดิตามผลการด�ำเนนิงานเป็นระยะๆ และน�ำมาปรบัปรงุ
รูปแบบอย่างต่อเนื่อง ท�ำให้รูปแบบใหม่ที่พัฒนาขึ้น
มคีวามเหมาะสมกบัพืน้ทีท่ดลองมากทีส่ดุ ท�ำให้การปฏบิตังิาน
รบัผูป่้วยใหม่มปีระสทิธภิาพ และผลการด�ำเนนิงานดกีว่า
รปูแบบเดมิ สรปุเป็นระบบบรกิารงานรบัผู้ป่วยใหม่ แผนก
ผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์ ได้ดังแผนภาพที่ 2
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  1. การเตรียมพร้อมก่อนเริ่มงานประจำ�วัน/เวร

  2. การเตรียมพร้อมก่อนผู้รับบริการมาถึง

  คน วัสดุอุปกรณ์ เอกสาร สถานที่

  3. การต้อนรับอย่างประทับใจตั้งแต่แรก

  4. การให้บริการเร่งด่วน ตามลักษณะของผู้รับบริการแต่ละคน

  5. การให้บริการตามลำ�ดับข้ัน ตามลักษณะของงาน จนครบถ้วน

  6. การให้บริการก่อนผู้รับบริการกลับออกไป

  7. การดำ�เนินงานหลังผู้รับบริการกลับออกไป

  8. การดำ�เนินงานก่อนส้ินสุดการปฏิบัติงานประจำ�เวร

  9. การดำ�เนินงานก่อนส้ินสุดการปฏิบัติงานประจำ�วัน

หมายเหตุ: การบริการ ใช้ในกรณีที่มีผู้รับบริการ ส่วนการดำ�เนินงาน ใช้ในกรณีที่ไม่มีผู้รับบริการ

แผนภาพที่ 2  ระบบบริการงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลสงฆ์

  ผู้รับบริการมาถึง

   - ปกติ

   - เร่งด่วน

   - พิเศษ

   ผู้รับบริการกลับบ้าน/

      ออกจากแผนก   

   - ปกติ

   - เร่งด่วน

   - พิเศษ
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	 2. การเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก ของพืน้ทีท่ดลอง ระหว่างก่อนการทดลอง
(รูปแบบเดิม) กับหลังการทดลอง (รูปแบบใหม่) พบว่า 
หลังการทดลอง พื้นท่ีทดลองมีผลการด�ำเนินงานดีกว่า
ก่อนการทดลอง 7 เรื่อง (จาก 9 เรื่อง) อย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติ ได้แก่ อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานท่ีใช้
ในงานรับผู้ป่วยใหม่ (p < .001) อัตราความถูกต้อง

ของการปฏบิตัติามมาตรฐานงานรบัผูป่้วยใหม่ (p < .001)
ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่ 
(p < .001) แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงาน
รับผู้ป่วยใหม่ (p < .001) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ
(p < .001) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (p < .001)
และต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู ้ป ่วยใหม่
(p < .001) ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1  การเปรียบเทียบผลการดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก ของพื้นที่ทดลอง 

              ระหว่างก่อนการทดลอง (รูปแบบเดิม) กับหลังการทดลอง (รูปแบบใหม่)

                                
ผลการดำ�เนินงาน

	                     ก่อนการทดลอง            หลังการทดลอง 

                                                                                       (n = 30)                    (n = 30)	      p

	                                                                        M	            SD            M	    SD	

ด้านปริมาณงาน	

  อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                  1.19          .25           2.08         .44	 < .001

  (10,000 คน-วินาที)	

ด้านคุณภาพงาน	

  อัตราความถูกต้องของการเตรียมความพร้อมก่อนเริ่ม                  100.00          .00        100.00         .00	  1.000

  ปฏิบัติงานประจำ�วัน	                                                      

  อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานงานรับผู้ป่วยใหม่	      75.33         4.40         94.18        5.11	 < .001

ด้านระยะเวลาและแรงงานที่ใช้	

  ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   46.48         7.11         25.57        9.18	 < .001 

  (นาที/ราย/ครั้ง)	

  แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                 8,820.00    2,058.00     5,040.00  1,239.36     < .001

  (คน-วินาที/ราย)	

ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง	

  ผู้บริหาร (n = 2 และ n = 2)	                                              6.50          .50	  8.00	  1.00	   .205a

  ผู้ให้บริการ (n = 15 และ n = 15)	                                 7.50           .76	  8.29	    .61	 < .001a

  ผู้รับบริการ (n = 30 และ n = 30)	                                 7.57           .50	  9.13	    .43	 < .001

ด้านเศรษฐศาสตร์	

  ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่	                   66.46        10.17         36.56      13.13	 < .001

หมายเหตุ: a = ใช้สถิติ Wilcoxon signed-rank test
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	 3. การเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก ของพ้ืนท่ีควบคมุ ระหว่างก่อนการทดลอง
(รูปแบบเดิม) กับหลังการทดลอง (รูปแบบเดิม) พบว่า

หลงัการทดลอง พืน้ทีค่วบคมุมผีลการด�ำเนนิงานทกุเรือ่ง
ไม่แตกต่างจากก่อนการทดลองอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ
ดังแสดงในตารางที่ 2

ตารางที่ 2  การเปรียบเทียบผลการดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก ของพื้นที่ควบคุม 

              ระหว่างก่อนการทดลอง (รูปแบบเดิม) กับหลังการทดลอง (รูปแบบเดิม)

                                
ผลการดำ�เนินงาน

	                     ก่อนการทดลอง           หลังการทดลอง 

                                                                                       (n = 30)                   (n = 30)	      p

	                                                                        M	            SD            M	   SD	

ด้านปริมาณงาน	

  อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   3.59         1.55	 3.47	 1.65	   .902

  (10,000 คน-วินาที)	

ด้านคุณภาพงาน	

  อัตราความถูกต้องของการเตรียมความพร้อมก่อนเริ่ม                  100.00          .00        100.00        .00	  1.000

  ปฏิบัติงานประจำ�วัน	                                                      

  อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานงานรับผู้ป่วยใหม่่	      82.64         7.73         83.24	 7.67	    .904

ด้านระยะเวลาและแรงงานที่ใช้	

  ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   24.51       14.21         24.41     13.79	   .979 

  (นาที/ราย/ครั้ง)	

  แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                 3,400.00   1,350.56     3,400.00 1,350.56	  1.000

  (คน-วินาที/ราย)	

ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง	

  ผู้บริหาร (n = 2 และ n = 2)	                                              7.00         1.00	 7.50	   .50	    .500a

  ผู้ให้บริการ (n = 4 และ n = 4)	                                 8.00         1.00	 8.67	   .58	   .423a

  ผู้รับบริการ (n = 30 และ n = 30)	                                 9.00           .91	 9.03	   .81	    .891

ด้านเศรษฐศาสตร์	

  ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่	                   29.17        16.91        29.05      16.41	   .979

หมายเหตุ: a = ใช้สถิติ Wilcoxon signed-rank test

	 4. การเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างพื้นที่ทดลอง (รูปแบบเดิม)
กับพื้นที่ควบคุม (รูปแบบเดิม) ก่อนการทดลอง พบว่า
ก่อนการทดลอง พืน้ท่ีทดลองมผีลการด�ำเนนิงาน 5 เรือ่ง
แตกต่างจากพ้ืนทีค่วบคุมอย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติ ิได้แก่
อตัราส่วนปรมิาณงานต่อแรงงานทีใ่ช้ในงานรบัผูป่้วยใหม่

(p < .001) ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงาน
รับผู้ป่วยใหม่ (p < .001) แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการ
ที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่ (p < .001) ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ (p < .001) และต้นทุนต่อหน่วยในการให้
บรกิารรับผู้ป่วยใหม่ (p < .001) ดังแสดงในตารางที่ 3
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ตารางที่ 3  การเปรียบเทียบผลการดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างพื้นที่ทดลอง 

              (รูปแบบเดิม) กับพื้นที่ควบคุม (รูปแบบเดิม) ก่อนการทดลอง

                                
ผลการดำ�เนินงาน

	                         พื้นที่ทดลอง             พื้นที่ควบคุม  

                                                                                         (n = 30)                 (n = 30)	     p

	                                                                        M	            SD            M	   SD	

ด้านปริมาณงาน	

  อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   1.19           .25	 3.59	  1.55	 < .001

  (10,000 คน-วินาที)	

ด้านคุณภาพงาน	

  อัตราความถูกต้องของการเตรียมความพร้อมก่อนเริ่ม                  100.00          .00        100.00         .00	  1.000

  ปฏิบัติงานประจำ�วัน	                                                      

  อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานงานรับผู้ป่วยใหม่่	      75.33         4.40         82.64	  7.74	    .104

ด้านระยะเวลาและแรงงานที่ใช้	

  ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   46.48         7.11         24.51       14.21	 < .001 

  (นาที/ราย/ครั้ง)	

  แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                 8,820.00   2,058.00     3,400.00  1,350.56	 < .001

  (คน-วินาที/ราย)	

ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง	

  ผู้บริหาร (n = 2 และ n = 2)	                                              6.50           .50	 7.00	  1.00	   .500

  ผู้ให้บริการ (n = 15 และ n = 4)	                                 6.50           .50	 7.00	  1.00	    .500      

  ผู้รับบริการ (n = 30 และ n = 30)	                                 7.57           .50	 9.00	    .91	 < .001

ด้านเศรษฐศาสตร์	

  ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่	                   66.46        10.17        29.17	 16.91	 < .001

	 5. การเปรยีบเทยีบผลการด�ำเนนิงานรบัผูป่้วยใหม่
แผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างพื้นท่ีทดลอง (รูปแบบใหม่)
กับพื้นที่ควบคุม (รูปแบบเดิม) หลังการทดลอง พบว่า
หลังการทดลอง พื้นที่ทดลองมีผลการด�ำเนินงานเพียง

1 เรือ่ง (จาก 9 เรือ่ง) ดกีว่าพืน้ท่ีควบคมุอย่างมนียัส�ำคัญ
ทางสถิติ ได้แก่ อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตาม
มาตรฐานงานรบัผูป่้วยใหม่ (p < .05) ดงัแสดงในตารางที ่4
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ตารางที่ 4  การเปรียบเทียบผลการดำ�เนินงานรับผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก ระหว่างพื้นที่ทดลอง 

              (รูปแบบใหม่) กับพื้นที่ควบคุม (รูปแบบเดิม) หลังการทดลอง

                                
ผลการดำ�เนินงาน

	                         พื้นที่ทดลอง             พื้นที่ควบคุม  

                                                                                         (n = 30)                 (n = 30)	      p

	                                                                         M	           SD            M	   SD	

ด้านปริมาณงาน	

  อัตราส่วนปริมาณงานต่อแรงงานที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   2.08          .44	 3.47	  1.65	   .023

  (10,000 คน-วินาที)	

ด้านคุณภาพงาน	

  อัตราความถูกต้องของการเตรียมความพร้อมก่อนเริ่ม                  100.00          .00        100.00         .00	  1.000

  ปฏิบัติงานประจำ�วัน	                                                      

  อัตราความถูกต้องของการปฏิบัติตามมาตรฐานงานรับผู้ป่วยใหม่่	      94.18         5.11        83.24	  7.67	   .027

ด้านระยะเวลาและแรงงานที่ใช้	

  ระยะเวลาเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                   25.57         9.18         24.41	 13.79	   .705 

  (นาที/ราย/ครั้ง)	

  แรงงานเฉลี่ยของผู้ให้บริการที่ใช้ในงานรับผู้ป่วยใหม่                 5,040.00   1,239.36     3,400.00   1,350.56	   .036

  (คน-วินาที/ราย)	

ด้านความพึงพอใจของผู้เกี่ยวข้อง	

  ผู้บริหาร (n = 2 และ n = 2)	                                              8.00         1.00	 7.50	    .50	   .500

  ผู้ให้บริการ (n = 15 และ n = 4)	                                 8.29           .61	 8.67	    .58	   .529      

  ผู้รับบริการ (n = 30 และ n = 30)	                                 9.13          .43	 9.03	    .81	   .586

ด้านเศรษฐศาสตร์	

  ต้นทุนต่อหน่วยในการให้บริการรับผู้ป่วยใหม่	                   36.56       13.13         29.05	 16.41	   .055

การอภิปรายผลการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยอภิปรายผลการวิจัยตาม
สมมติฐานการวิจัย ดังนี้
	 ผลการวิจัยพบว่า รูปแบบการด�ำเนินงานรับ
ผู้ป่วยใหม่ แผนกผู้ป่วยนอก ที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นดีกว่า
รูปแบบเดิม โดยพิจารณาจากผลการด�ำเนินงานที่ดีกว่า
รปูแบบเดมิ โดยใช้ทรพัยากรเท่าเดมิ ทัง้นีเ้นือ่งจากรปูแบบ
การด�ำเนินงานมอีงค์ประกอบทีค่รบถ้วน ใช้หลักการสร้าง
และพัฒนารูปแบบการด�ำเนินงาน (working model)
ที่ประกอบด้วย 1) หลักการของรูปแบบ ได้แก่ หลักวิชา
การบริหาร หลักวิชาการเฉพาะ หลักวิชาการที่เกี่ยวข้อง

กฎหมาย พฤตกิรรม ประเพณ ีและวฒันธรรม 2) โครงสร้าง
ของรูปแบบ คือ ทรัพยากรในการด�ำเนินงาน โครงสร้าง
ด้านคน ด้านเงิน ด้านของ และด้านระบบงานส�ำคัญ
4 ระบบ ได้แก่ ระบบงานบรกิาร ระบบสนบัสนนุทรพัยากร
ให้แก่งานบริการ ระบบพัฒนางานและหน่วยงาน และ
ระบบบรหิารจดัการ โดยการบรหิารด้านคน มกีารส่งเสรมิ
ความรู้และวิชาการ สร้างขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน 
การบริหารด้านเงิน มีการใช้งบประมาณที่มีอยู ่จ�ำกัด
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด การบริหารด้านสิ่งของ มีการใช้
ทรัพยากรเท่าที่มีอยู่ให้เกิดประโยชน์ ส่วนด้านระบบงาน 
มีการพัฒนางานบริการให้รวดเร็ว ผู้ป่วยไม่ต้องรอนาน 
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และได้รับบริการที่มีคุณภาพ ปลอดภัย และ 3) การน�ำ
รูปแบบไปด�ำเนินการ ซึ่งเป็นหัวใจส�ำคัญที่จะท�ำให้
การด�ำเนินงานตามรูปแบบประสบความส�ำเร็จ โดยมี
การเตรยีมพร้อมก่อนเริม่งานประจ�ำวนั/เวร มกีารเตรียมพร้อม
ก่อนผู้รับบริการมาถึง ทั้งด้านคน วัสดุอุปกรณ์ เอกสาร
และสถานที ่มกีารต้อนรบัอย่างประทบัใจตัง้แต่แรก มกีารให้
บริการที่เร่งด่วนตามลักษณะของผู้รับบริการแต่ละคน
มีการให้บริการตามล�ำดับข้ัน ตามลักษณะของงาน และ
มีการให้บริการก่อนผู้รับบริการกลับออกไป สอดคล้อง
กับแนวคิดรูปแบบการด�ำเนินงานของสมชาติ โตรักษา 
(2558) โดยรูปแบบที่พัฒนาขึ้นมีการจัดท�ำแนวทาง
และวิธีปฏบิติังานรบัผู้ป่วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก เพือ่ให้
การด�ำเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยมีหลักฐาน
อ้างอิงในแต่ละช่วงท่ีปรบัปรงุพัฒนา ช่วยให้ผลการด�ำเนนิ
งานมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพสูงขึ้น
	 รปูแบบการด�ำเนินงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก
ที่พัฒนาขึ้น เป็นรูปแบบท่ีมีประสิทธิภาพ กล่าวคือ
หลงัการน�ำรปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ดงักล่าวไปด�ำเนนิการแล้ว
พบว่า ผลการด�ำเนินงานดีขึ้น โดยใช้เพียงทรัพยากรที่มี
อยูใ่นหน่วยงานอย่างคุม้ค่า และจดัสรรทรพัยากรให้เหมาะสม
กับรปูแบบการด�ำเนินงาน สอดคล้องกบัทีส่มชาต ิโตรกัษา
(2556, 2558) กล่าวว่า การก�ำหนดรูปแบบที่ดีนั้น
จะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการท�ำงาน ท�ำให้ใช้ทรัพยากร
อย่างมีประสทิธภิาพ ประหยดั และคุม้ค่า ช่วยให้กจิกรรม
ทัง้หลายทีเ่กีย่วข้องกนัด�ำเนนิไปอย่างสอดคล้อง ส่งเสรมิ
ซึ่งกันและกัน
	 รปูแบบการด�ำเนินงานรบัผูป่้วยใหม่ แผนกผูป่้วยนอก
ที่พัฒนาขึ้น เป็นรูปแบบที่เหมาะสมกับพื้นที่ทดลอง
ทั้งนี้เนื่องจากในแต่ละขั้นตอนของการพัฒนารูปแบบ
ผู้ปฏิบัติงานได้มีส่วนร่วมในการปฏิบัติและการเสนอ
ความคดิเหน็ โดยใช้หลกัการบริหารแบบมส่ีวนร่วม ตัง้แต่
การวิเคราะห์รูปแบบเดิม การสร้างรูปแบบเบื้องต้น
การทดลองใช้รูปแบบที่พัฒนาข้ึน โดยมีการปรับปรุง
เป็นระยะๆ และการสรปุผลการทดลองใช้รปูแบบ เพือ่ให้
ได้รูปแบบที่ดีที่สุด เหมาะสมกับพื้นที่ และสามารถน�ำไป
ปฏิบัติได้จริง สอดคล้องกับที่ศุภชัย ธรรมวงศ์ (2551)

กล่าวว่า การที่บุคคลในองค์กรหรือเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
กบังาน มส่ีวนร่วมในกระบวนการตดัสนิใจ วเิคราะห์ข้อมลู
ใช้ความคิดสร้างสรรค์และความเช่ียวชาญ ท�ำให้เกิด
ความเข้าใจร่วมกันในการปฏิบัติงาน ลดช่องว่างของ
การสื่อสารในองค์กร ขจัดปัญหา และลดความขัดแย้ง

ข้อเสนอแนะ
	 1. ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้
		  1.1 บุคลากรประจ�ำแผนกผู้ป่วยนอกควรน�ำ
รปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ทีพ่ฒันาข้ึนนี ้ไปปรบัใช้ตามบรบิท
ของแต่ละหน่วยงาน เพือ่ให้มัน่ใจว่าผู้ป่วยจะได้รับการรบัใหม่
ที่มีประสิทธิภาพ
		  1.2 ผูบ้รหิารทางการพยาบาล โรงพยาบาลสงฆ์
ควรส่งเสรมิการน�ำรปูแบบงานรบัผูป่้วยใหม่ทีพ่ฒันาขึน้นี้
ไปเป็นแนวทางในการพฒันาการรบัผูป่้วยใหม่ในกลุม่โรคอืน่ๆ
เช่น โรคทางศัลยกรรม ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น
	 2. ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
		  ควรมีการศึกษาในลักษณะเดียวกับการวิจัย
ครั้งนี้กับงานในระบบต่างๆ เช่น ระบบงานบริการ ระบบ
สนบัสนนุทรพัยากรให้แก่งานบรกิาร ระบบบรหิารจดัการ
เพือ่ส่งเสรมิให้เกดิการพฒันางานภายในองค์กรอย่างครอบคลุม
ต่อเนื่อง และยั่งยืน
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